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1. DESCRIPCIÓN

Este curso introduce al estudio del servicio como herramienta indispensable en las áreas de la industria sin chimenea. El servicio hotelero o al cliente esta destinado para que el estudiante tenga una mejor visión de lo que es un servicio de calidad y como se lo puede tangibilizar. Que el estudiante egrese preparado para ofrecer un servicio dentro de su empresa cualquiera que sea  ofrecer un servicio de calidad y a su vez poder ofrecer un servicio de excelencia y calidad.
2. Objetivos

a.- Generales

    Al  Finalizar la asignatura los estudiantes serán capaces de aplicar prácticamente y teóricamente los diferentes tipos de servicio a nivel mundial y nacional en las cuales utilizaran herramientas para la práctica dentro de las empresas de servicio, así mismo el estudiante será capaz de evaluar, medir y valorar las técnicas utilizadas dentro del servicio de restaurantes.
B.-Específicos
- Registrar e interpretar  el concepto de las empresas de servicio. 

- Identificar los diferentes tipos de establecimiento  de servicios de Alimentos y Bebidas.
- Aplicar los diseños hechos en clase en la práctica laboral.
- Emplear técnicas de servicio y control operativo de restaurantes.

- Demostrar las técnicas aprendidas en el curso sobre el manejo de implementos para el servicio.
- Resolver problemas cotidianos en base a quejas del cliente  y producción. 

3. CONTENIDO PROGRAMÁTICO

	FECHAS
	COMPETENCIAS ESPECIFICAS
	SESIONES
	UNIDADES/CONTENIDOS
	HORAS NO PRESENCIALES
	EVALUACIÓN

	Semana 1
8 – 11 enero 2007
	Registrar e interpretar el concepto global de servicio utilizando los metodos aprendidos en clase.   
	Sesión 1
	08-01-07 Introducción al módulo, establecimiento de normas, establecimiento de fechas de entrega de trabajos

Presentación de la asignatura.- Entrega y explicación del Silla bus.- Conformación de los grupos de trabajo. 
09-01-07  Envío de Trabajo de Investigación Bibliográfica y de Campo.
10-01-07 El origen de la hotelería mundial, la importancia del servicio en sector turístico, 
11-01-07 por que somos una empresa de servicio, las necesidades    del cliente, la tangibilidad de los servicios, la teoría de Maslow Los costes de la calidad 

· 
· 
· 
· 
· 
· 



· 
· 

	Lectura e investigación de la calidad del servicio y las nuevas tendencias mundiales de los restaurantes y bar





Horas: 5
Lectura: Excelencia en el servicio y su  filosofía  

Lectura: Fish

Pag: 1-145
Pág. 1-25

Total: 25
Horas: 20min.
	
· preguntas diarias en clase 
Quiz de las Lecturas e investigación.

Revisión de proyecto
Practicas de clase




	Semana 2
15 – 18 enero 2007
	
	Sesión 2
	,15-01-07 se aplicaran formulas y ejemplos reales (
 casos) de las industria de restauración y hotelera con el fin de    analizarlos y verificar los problemas y 
 a causa de los fracasos en la industria de servicios

16-01-07 La operación de restaurantes generales 

17-01-07El marketing de servicios

18-01-07 Practicas
· 
· 
· 




· 






	Trabajo: Lectura y Preguntas sobre los temas tratados en clase con material de apoyo del profesor
Horas: 2
Lectura: servicio de restaurantes ( atención al cliente en hoteles)
Pag. 232 - 274
Total: 42
Horas: 3




	Trabajo en equipo dentro de clase.
Revisión de proyecto
Practicas de clase
· 


	
	
	
	
	
	


	Semana 3

22 -25 enero 2007

	Aplicar los conceptos utilizados en clase para la implementacion  de los diseños de restaurante dentro de la organización operativa.
	Sesión 3

	22-01-07Organigrama del  departamento de Alimentos & bebidas, 
23-01-07la importancia de este departamento en un hotel, 
24-01-07funciones de los departamento, tipos de servicio, el arte de servir 
25-01-07Implementación de un restaurante con su diseño y equipamiento.(practicas)


















	
Trabajo: Diseño de un restaurante desde el punto de vista del servicio 




Lectura: La restauración del hotel ( gestion de hoteles)
Pagina: 511 -584 

Total:76

Horas :48
Lectura: Orígenes de la restauración 
Pag. 305 - 380
Total: 75
Horas: 20
	· Examen parcial
· Actuación en clase

·  Revisión de proyecto
· 
· 


	Semana 4
29 – 1 enero/ febre2007
	Ejemplificar los diferentes tipos de montaje y servicio de mesa atravez de la practica.
	Sesión 4

	29-01-07Montaje de mesas,
30-01-07espacio físico de restaurante, 
31-01-07distribución del espacio físico  y capacidad instalada, salida de campo.

01-02-07Los modelos econométricos de los restaurantes y su organización.(Practicas)
	Trabajo: Talleres sobre montaje de mesas y Lectura sobre los modelos econométricos
Pag: 450-516

Total: 66
Horas: 40
Lectura: Las bebidas( atención al cliente) 

Pag: 319 – 360

Total:38

Horas : 48
	· Preguntas escritas y taller de grupo dentro y fuera de clase 
· 
· 

Revisión de proyecto


	Semana 5
5 – 8 febre 2007
	Calcular las recetas y pronosticos de producción atravez de ejemplos producciones reales de restaurantes. (deli y restaurant)
	Sesión 5
	05-02-07Formularios de control, inventarios , requisición, comanda, bodegas, kardex. 
06-02-07Establecer productos máximos y mínimos

07-02-07Procesos de información sobre una buena gestión de compra.

08-02-07Para el cual les servirá en el  trabajo final  de su proyecto de un restaurante.(practicas)






	Trabajo: Investigación sobre los buenos procesos de compras
E Investigación sobre los procesos de almacenaje

( salida de Campo)
Horas: 30
Lectura: El marketing de servicios ( copias)

Pag: 1-12

Total :12 Horas:  24
	Revisión de trabajo de investigación

Revisión de proyecto
1. 
2. 
3. 
4. 



	Semana 6
12 – 15 febre 2007
	Estructurar un programa de manipulación de alimentos e higiene personal
	Sesión 6
	12-02-07 Métodos de control de productos la buena elaboración y manejo de productos , 
13-02-07 Haccp, higiene personal, moral y actitud de trabajo, 
14-02-07Primer examen Herramientas de gestión de calidad:  
15-02-07 como funcionan estas técnicas y procesos  y para que sirven , ( practicas)







	Trabajo: Establecer políticas de servicio y garantía para el cliente a travez de su buen proceso de manipulación de alimentos
Horas: 30
Lectura: Herramienta de gestion de calidad

Pag: 121 – 180

Total: 61

	Revisión de proyectos y Lección 
1. 


	Semana 7
19 – 22 febre 2007
	Debatir sobre los proyectos realizados en clase para poder clasificarlos, justificarlos y evaluarlos .
	Sesión 7
	19-02-07como se lo puede transformar para adaptarlos a nuestros medio y utilizarla como un service winner
20-02-07 Diagramas de ishikawa y pareto
21-02-07  Sustentacion de proyecto

22-02-07  Repaso general 



	Lectura: El bar y restaurante

Pag: 319 – 360 

Total:38

Organización del restaurant ( océano) 

Pag: 529 – 556 

Total:27 

	Exposición y Examen
1. 



	Semana 8

26 – 1 febre/ mar 2007
	Detectar y reconocer los estudios realizados por los estudiantes para poder ser analizados y ponerlos en practica 
	Sesión 6
	26-02-07 Practicas de servicios 

27-02-07 Repaso de la materia  

28-02-07 revision de notas y entrega de lecciones 
01 – 02 -07 examen


	Trabajo: Establecer políticas de servicio y garantía para el cliente a travez de su buen proceso de manipulación de alimentos

Horas: 30


	Revisión de proyectos y Lección 


METODOLOGÍA


Las clases serán interactivas, se trabajará en talleres y grupos excursiones a las áreas que tengan que ver con la materia a 
 

· 
· 
· 
· 
· 
Se evaluarán actividades como: tareas, lecturas, investigaciones, aportes, exposiciones y se tomarán dos exámenes, 1 parcial y 1 final


Exposición de trabajos de investigación bibliográfica y/o de campo


Presentación y desarrollo de ejercicios en clase

NOTA:

· Los estudiantes deben adelantar la lectura comprensiva de los contenidos  programados para cada sesión.  Así la elaboración del conocimiento en la clase resultará rápida, consistente, significativa y gratificante.

· Los informes  no entregados en la fecha señalada no serán recibidos

· Los puntos perdidos por evaluaciones diarias no son recuperables bajo ninguna circunstancia

· Los exámenes son impostergables, en caso de fuerza mayor deberá ser sometido a estudio la solicitud de aplazamiento y/o adelanto con las debidas certificaciones (remitirse al reglamento interno de la UEES).

· El material solicitado diariamente, como herramienta de trabajo, será sancionado con la expulsión de clase

4. EVALUACIÓN

· Presentación de deberes y Talleres en clase   10pts
· .

Trabajos de investigación 

         15pts

Practicas semanales 


          25pts
  100% 
Control de lectura 
                                    25pts

Lección diaria y escrita                                      25pts




· Evaluación Parcial




100 pts.

5. BIBLIOGRAFÍA BÁSICA 

1. E
2. nciclopedia Océano  Hoteleria & Turismo
3. Enciclopedia Daly

4. Restauranteria basica
5.1. BIBLIOGRAFÍA COMPLEMENTARIA

1. Manejo Total de la calidad( TQM)
2. Servicios Hoteleros
3. Evaluación Operacional & Financiera en La industria Hotelera
4. Restauranteria Basica
5. 
6. 
FOLLETOS: 

 Revista: Catering edicion  159


1. 

2. 
PÁGINAS WEB:

3. 
4. 
5. 
6. DATOS DEL PROFESOR
NOMBRE:
Hugo Menéndez Hidalgo
.

TITULO DE PREGRADO: Lcdo. Administración Turística Hotelera
TITULOS DE POSTGRADO EN:



Alta Gerencia Estratégica Hotelera

E- Mail: Menéndez_h@yahoo.com
100 pts.








